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Search of a New Logic for Marketing: Foundations of Contemporary Theory[2008]の序章にその
歴史をはじめ、研究の思想や⼿法に関して説明が加えられている。以下にそれらを概説す
る。 














































唱した (Grönroos 2006)。Vergo & Lusch 2004が提唱する「サービス・ドミナント・ロジック(S-Dロジッ
ク)」に影響を与えた思想であるが、区別し周知するためとも考えられる。 





























                                                       
3 2011年、C.Grönroosは北⽶以外の研究者で初めて“Legends in Marketing”に選出された。 







































































3.1 「サービス」と「価値」の概念的連関  




























したがって、サービスは価値創造のパースペクティブとして考えられる(Edvardsson et al. 
2005)。 
 サービス研究においては、価値共創に関する2つの有益なロジック、すなわち「サービ




                                                       
4 コマツの“KOMTRAX”や豊⽥⾃動織機の“テレマティクス サービス”など。 







(C.Grönroos 2000, p.46)  
 サービスとは、主体あるいは客体の利益のために専⾨能⼒（知識と技術）を⾏為とプ
ロセスとパフォーマンスに適⽤することである.  


































































































                                                       
6 闘⽜⼠が⽜を仕留める瞬間を⽐喩してサービス品質が認識される場⾯をいう。 
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かで、達成されれば顧客満⾜を⾼め、企業は「顧客の精神のシェア (Share of the 

























4.1 サービス・ロジックの価値共創概念  
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チした。実際にSLのサービスにおける顧客マネジメントの思想を読み解く⼿がかりとし
て、以下に「サービス・ロジックによるサービス提供者と顧客の関係性に関する10のマネ
























































































(C.I.Barnard 1938, p.81)  
 そして、組織が構成される基本的要素を「共通⽬的 (Common Purpose)」「協働意思
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 協働システムとは、少なくとも⼀つの明確な⽬的のために2⼈以上の⼈びとが協働す
ることによって、特殊なシステム的関係にある物的、⽣物的、個⼈的、社会的構成要素
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表１	グッズ・ロジックとサービス・ロジックの比較 


































図 1 サービス・マーケティング研究の岐路 







出所：Normann 1991, p.58 より筆者作成 



























出所：Grönroos 2008, p.205 より筆者作成 
図４ 誓約にもとづくマーケティング戦略 
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図 5 価値発生プロセス：サービス・ロジックによる価値の創造と共創 
 
出所：Grönroos and Voima 2013, p.136 より筆者作成 
組織 
物的システム 
図 6 協働システムの諸側面と組織の位置 
 
出所：占部都美 1974, p.30 より筆者作成 
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